来华留学生满意度分析——以厦门某高校为例 by 施晨
２０１８年５月第５期
　　　高教论坛
Ｈｉｇｈｅｒ　Ｅｄｕｃａｔｉｏｎ　Ｆｏｒｕｍ
Ｍａｙ．２０１８．Ｎｏ．５
来华留学生满意度分析
———以厦门某高校为例
施　晨
（厦门大学　经济学院，福建　厦门　３６１０００）
摘要：目的：调查留学生对高校满意度，以此提出改善高校留学生管理服务工作的可行性建议。方法：采用自编问卷的形式对
厦门某高校１０８名留学生进行问卷调查，采用ＳＰＳＳ　２２．０软件进行统计结果分析。结果：影响留学生满意度的因素包括管理
者是否听取反馈、工作人员态度友善、教学设施齐全、宿舍管理人性化、是否提供心理咨询、留学生自身中文水平等五个维度、
十二个因素。结论：应规范健全留学生管理制度；加强服务管理团队建设；构建就业服务体系；加强宿舍规范管理，促进宿舍
文化交流；增加宿舍硬件设施及软性服务；鼓励留学生参与各类校园文化活动；加强留学生心理建设。
关键词：留学生；满意度；管理服务
中图分类号：Ｇ６４７　　　　文献标识码：Ａ　　　　文章编号：１６７１－９７１９（２０１８）５－０１０５－０５
作者简介：施晨（１９９０－），女，福建云霄人，辅导员，高校思政教育研究。
收稿日期：２０１８－０１－２６　修稿日期：２０１８－０３－２０
　　随着２０世纪八十年代形成的经济全球化发展，
高等教育国际化成为一个全球性的趋势。近年来，
许多国内高校也加快了国际化的进程。但随着留学
生数量的增加，对高校的管理教育服务工作提出了
更高的要求［１］。应从哪些方面着手提高对留学生的
管理服务水平？如何才能对症下药切实提高留学生
的满意度？［２］为此，笔者以厦门某高校为例，调查哪
些因素影响了留学生对高校的满意度，以期在此基
础上对高校留学生管理制度提出相对应的可行性建
议。
　　一、调查对象与方法
（一）调查对象
以厦门某高校的国际留学生作为调查研究的对
象，发放电子问卷，三周后共回收有效问卷１０８份，
参与调查留学生中男性６６名（６１％），女性４２名
（３９％）；亚洲学生比例为４８．１％，非洲学生２９．６％，
欧洲学生１６．７％，其他地区学生５．６％。
（二）调查目的
通过对该校国际留学生的满意度调查，分析影
响留学生总体满意度的因素，并以此为依据提出高
校改善留学生满意度的管理方法和改进措施。
（三）调查方法
通过参考相关文献、参考相关满意度问卷、访谈
留学生、实际管理留学生工作中的经验等，自编调查
问卷对国际留学生进行随机抽样调查。问卷内容包
括汉语水平、行政管理、教学管理、生活条件、周围人
友善度、职业咨询、心理咨询等可能影响留学生满意
度的因素，共３２道题。其中前５道为基本信息填
空；６－８题是作为影响因素的学生基本信息题；中
间部分的２２道题为影响因素选择题，每题分为重要
性（留学生认为该因素对其的重要程度）和满意度评
价两部分，参与调查者分别对其进行１－４的评分；
最后两道题分别为总体满意度１－４评分和其他建
议填空题（问卷附后）。采用ＳＰＳＳ　２２．０统计软件进
行数据统计和分析处理。
　　二、数据统计与分析
（一）各因素重要性及满意度分析
通过各因素的重要性及满意度得分均值，可得
到较为直观的比较结果（如图１所示）。
其中同学友善、课程合理有意义、图书馆资源丰
富、教学设施齐全、导师及时提供帮助和课业进程及
时反馈被认为是重要程度最高的六个因素。此外，
管理咨询、就业咨询与心理咨询被认为是最不重要
的三个因素。
就满意度而言，图书馆资源丰富、同学友善和教
学设施齐全是留学生目前满意度最高的三个因素，
而管理咨询、就业咨询和心理咨询被认为是高校目
前较为欠缺的，学生满意度最低的三个因素。
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图１　重要性及满意度均值
　　从总体趋势来看，重要性及满意度几乎相同，即
留学生认为重要性程度较高的因素让其满意的程度
也较高，高校让留学生满意度较低的因素也是留学
生认为较为不重要的因素。
（二）各因素影响总体满意度的显著性分析
首先对２５个因素进行因子分析，找出影响总体
满意度最重要的几组因子，然后利用线性回归和有
序回归方法对这些重要因子和总体满意度进行回归
分析，得出各项因素对于总体满意度结果影响是否
显著的分析结论。
根据ＫＭＯ和Ｂａｒｔｌｅｔｔ的检验结果（表１），可知
ＫＭＯ值为０．７８８，表示数据适合做因子分析；Ｂａｒｔ－
ｌｅｔｔ球形度检验 Ｓｉｇ．值为０．０００，小于显著水平
０．０５，表示变量之间存在相关关系，适合做因子分
析。根据公因子方差得知因子分析的变量共同度都
非常高，表明变量中的大部分信息都能够被因子所
提取，说明因子分析的结果是有效的。
根据因子贡献率结果（表２），得知只有前六个
因子的特征值大于１，并且这些特征值的总和占总
特征值的７３．７７３％，因此提取该前六个因子作为主
因子。根据旋转矩阵成分表（表３），将每个主因子
中占比最高的几个因子提取，可将各主因子一一定
义（表４）
表１　ＫＭＯ和Ｂａｒｔｌｅｔｔ的检验
取样足够度的 Ｋａｉｓｅｒ－Ｍｅｙｅｒ－Ｏｌｋｉｎ度量 ０．７８８
Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检验
近似卡方 １００１．１７６
ｄｆ　 ３００
Ｓｉｇ． ０．０００
表２　因子贡献率结果
成份
初始特征值 提取平方和载入 旋转平方和载入
合计 方差的 ％ 累积 ％ 合计 方差的 ％ 累积 ％ 合计 方差的 ％ 累积 ％
１　 １１．９０７　 ４７．６２８　 ４７．６２８　 １１．９０７　 ４７．６２８　 ４７．６２８　 ５．９１４　 ２３．６５６　 ２３．６５６
２　 １．５８７　 ６．３４９　 ５３．９７７　 １．５８７　 ６．３４９　 ５３．９７７　 ５．４９０　 ２１．９６１　 ４５．６１６
３　 １．４３３　 ５．７３２　 ５９．７０９　 １．４３３　 ５．７３２　 ５９．７０９　 ２．３２４　 ９．２９７　 ５４．９１３
４　 １．３０７　 ５．２２６　 ６４．９３５　 １．３０７　 ５．２２６　 ６４．９３５　 ２．０４６　 ８．１８４　 ６３．０９８
５　 １．１３１　 ４．５２５　 ６９．４６０　 １．１３１　 ４．５２５　 ６９．４６０　 １．３４４　 ５．３７４　 ６８．４７２
６　 １．０７８　 ４．３１３　 ７３．７７３　 １．０７８　 ４．３１３　 ７３．７７３　 １．３２５　 ５．３０１　 ７３．７７３
７　 ０．９０３　 ３．６１３　 ７７．３８６
８　 ０．７７５　 ３．１０１　 ８０．４８８
９　 ０．７３１　 ２．９２６　 ８３．４１３
１０　 ０．５６５　 ２．２６１　 ８５．６７５
１１　 ０．５２６　 ２．１０２　 ８７．７７７
１２　 ０．４３０　 １．７２１　 ８９．４９８
１３　 ０．４１２　 １．６４９　 ９１．１４６
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成份
初始特征值 提取平方和载入 旋转平方和载入
合计 方差的 ％ 累积 ％ 合计 方差的 ％ 累积 ％ 合计 方差的 ％ 累积 ％
１４　 ０．３４７　 １．３８９　 ９２．５３６
１５　 ０．３３７　 １．３４６　 ９３．８８２
１６　 ０．２９２　 １．１６８　 ９５．０４９
１７　 ０．２６１　 １．０４５　 ９６．０９４
１８　 ０．２４０　 ０．９５９　 ９７．０５３
１９　 ０．１９３　 ０．７７２　 ９７．８２４
２０　 ０．１５１　 ０．６０２　 ９８．４２７
２１　 ０．１２７　 ０．５０９　 ９８．９３６
２２　 ０．１０５　 ０．４２２　 ９９．３５８
２３　 ０．０７５　 ０．２９９　 ９９．６５７
２４　 ０．０５６　 ０．２２５　 ９９．８８２
２５　 ０．０３０　 ０．１１８　 １００．０００
表３　旋转成份矩阵ａ
主因子
一 二 三 四 五 六
中国朋友 ０．０４６ －０．０２１ －０．０６２　 ０．０７９　 ０．８９６　 ０．０３９
中文水平 －０．０４２ －０．０１２ －０．０１８　 ０．０４４　 ０．０３０　 ０．９１７
生活适应程度 －０．０８３ －０．０２２　 ０．１３７　 ０．７５３　 ０．３５１　 ０．０３２
工作人员态度友善 ０．７６９　 ０．３６７　 ０．０６６　 ０．０９６　 ０．０８８ －０．０５９
管理者听取反馈 ０．８３４　 ０．３２６ －０．０６４ －０．０７３　 ０．１４４ －０．１０５
财务资助 ０．５１５　 ０．２８８　 ０．２５４　 ０．３７１ －０．１２１ －０．２２４
网络系统 ０．４００　 ０．５９５　 ０．１０７　 ０．１７３ －０．１５５ －０．００９
管理咨询 ０．４５３　 ０．６７６ －０．１１６　 ０．１００ －０．２６９　 ０．０６０
安保及时 ０．５６９　 ０．３５６　 ０．２３３　 ０．３６８ －０．１４０ －０．１７４
管理制度公开 ０．５８８　 ０．２６１　 ０．３７５　 ０．３８５ －０．０９５ －０．１７０
课程合理有意义 ０．６５６　 ０．４０９　 ０．３５０　 ０．２１２ －０．０７０ －０．１０２
图书馆资源丰富 ０．５２０　 ０．３７８　 ０．３８０　 ０．１２０ －０．２５０ －０．１４２
教学设施齐全 ０．７５４　 ０．０５１　 ０．３４４　 ０．０６２ －０．０５０　 ０．１３１
导师及时提供帮助 ０．７２７　 ０．２９０　 ０．１１５ －０．０１３　 ０．０２７　 ０．１９３
课业进程及时反馈 ０．６５２　 ０．４６９　 ０．１６６　 ０．２２５ －０．０６５ －０．１４９
就业咨询 ０．４５３　 ０．７２８　 ０．１４５　 ０．１２３　 ０．１４８　 ０．１４１
住宿条件 ０．２５６　 ０．７６０　 ０．２８０ －０．０１４　 ０．１３８ －０．１５３
宿舍管理人性化 ０．２７６　 ０．８３０　 ０．２０８　 ０．１５３　 ０．１５３ －０．０９６
饭菜丰富 ０．４２２　 ０．１７８　 ０．６９３ －０．１１５　 ０．０５４　 ０．２８８
日常生活引导 ０．３５６　 ０．５９６　 ０．４９７　 ０．１５９　 ０．００７ －０．０１２
提供医疗 ０．１１９　 ０．３７０　 ０．６６６　 ０．１８１ －０．１０６ －０．３０１
心理咨询 ０．２２４　 ０．７７２　 ０．１４７　 ０．０６１ －０．２４３　 ０．０３１
受当地人欢迎 ０．５２６　 ０．４７５　 ０．２１７　 ０．４５２ －０．０２４ －０．１１５
丰富的学生活动 ０．１１４　 ０．５８０　 ０．４２１　 ０．４３７ －０．０７６　 ０．００１
同学友善 ０．２９９　 ０．２５２ －０．１５３　 ０．６０９ －０．１６８　 ０．０８９
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表４　主因子
主因子一
管理者听取反馈
工作人员态度友善
教学设施齐全
导师及时提供帮助
主因子二
宿舍管理人性化
心理咨询
住宿条件
就业咨询
主因子三
饭菜丰富
提供医疗
主因子四
适应生活
同学友善
主因子五 中国朋友数量
主因子六 自身中文水平
表５　主因子界定
主因子一 教学管理服务水平
主因子二 育人成长环境
主因子三 生活医疗水平
主因子四 人文环境
主因子五 中国朋友数量
主因子六 自身中文水平
表６　回归系数
模型
非标准化系数 标准系数
Ｂ 标准误差 试用版
ｔ　 Ｓｉｇ．
（常量） ３．４２６　 ０．１０７　 ３２．１１８　 ０．０００
主因子一（教学管理服务水平） ０．２７５　 ０．１０８　 ０．２７４　 ２．５５２　 ０．０１４
主因子二（育人成长环境） ０．３９７　 ０．１０８　 ０．３９７　 ３．６９１　 ０．００１
主因子三（生活医疗水平） ０．０９９　 ０．１０８　 ０．０９９　 ０．９１７　 ０．３６４
主因子四（人文环境） ０．３４５　 ０．１０８　 ０．３４４　 ３．２０１　 ０．００２
主因子五（中国朋友数量） ０．２２２　 ０．１０８　 ０．２２２　 ２．０６５　 ０．０４４
主因子六 （自身中文水平） －０．２１８　 ０．１０８ －０．２１８ －２．０２７　 ０．０４８
　　根据主因子结果，可按照实际意义将六个主因
子进行界定（见表５），即把主因子一：管理者听取反
馈、工作人员态度友善、教学设施齐全、导师及时提
供帮助归纳为教学管理服务水平；把主因子二：宿舍
管理人性化、心理咨询、住宿条件、就业咨询归纳为
育人成长环境；把主因子三：饭菜丰富、提供医疗归
纳为生活医疗水平；把主因子四：适应生活、同学友
善归纳为人文环境；主因子五即为中国朋友数量；主
因子六为自身中文水平。通过主因子和总体满意度
（由问卷数据得到）的线性回归分析，可得到回归系
数表（表６）。从回归分析结果来看，主因子三回归
系数大于０．０５，表示结果不显著，其他五个主因子
的系数都小于０．０５，表示结果显著，即除了生活医
疗水平之外，教学管理服务水平、育人成长环境、人
文环境、中国朋友数量及留学生自身中文水平都对
他们总体满意度有显著影响。
　　三、分析结论
（一）结合各因素重要性分析和显著性分析来
看，在重要性评价中被认为是最重要的三个因素：课
程合理有意义、图书馆资源丰富和课业进程及时反
馈在因子和回归分析中并没有对学生总体满意度造
成显著影响，说明这些方面在被调查高校做的是比
较到位的，没有影响学生的总体满意度；相反，在重
要性评价中被认为是最不重要的因素之一心理咨询
显示出了对总体满意度的显著影响，说明留学生对
心理咨询的服务实际上是比较重视的，加强高校针
对留学生的心理健康咨询的服务应该会影响到留学
生对高校的满意度。这些调查结果反映出在被调查
者看来重要的一些因素并没有实际影响他们对学校
的总体满意度，而一些被他们忽略了的因素却可能
在潜移默化中影响了他们对学校的满意度。
（二）结合各因素满意度分析结果和显著性分析
来看，图书馆资源丰富、同学友善和教学设施齐全等
这些满意度最高的因素都显著影响他们对学校的整
体评价。另一方面，满意度低的心理咨询和就业咨
询对留学生总体满意度也显示出了显著影响。
（三）从问卷最后一题留学生提出的建议来看，
大部分建议集中在行政管理的改进、住宿条件的改
善及更好融入中国文化这三点上。结合留学生的建
议、各因素重要性、满意度均值和显著性分析可以得
出，主因子一教学服务管理水平、主因子二育人成长
环境中的住宿条件、主因子四、五、六引导留学生融
入中国文化（适应生活、中国朋友数量、中文水平）等
这些方面有待提高，而主因子二育人成长环境中的
心理咨询和就业咨询等方面亟需改进。
　　四、建议
（一）行政管理服务方面
１．加强服务管理团队建设
高校应建立起学校、学院、后勤、保卫处等相关
部门的管理网络，快速有效实现内部交流和信息传
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达［３］，明确分工，形成共同的目标，协同合作。学校
层面应针对不同部门给予管理服务人员相关的语言
和技能培训，全面提升管理服务人员的英文水平和
应对留学生的行政办事能力。学校各相关网站、系
统、通知应做到双语化；各部门提供日常咨询服务，
建立起留学生电子档案，包括学籍、考勤、奖惩、诚
信、学生活动、工作服务等内容［４］，使之在留学生毕
业后能在其他国家通用，为留学生毕业后的下一个
阶段提供了证明，也对他们在国内高校的学习生活
起到了一定的促进、约束和监督作用。
２．构建就业服务体系
构建就业服务体系，首先要在国家法律法规约
束下建立起一套较为完善的管理服务制度。可在就
业服务中心下设针对留学生的分支机构，配备专门
的管理服务人员，负责与用人单位对接，收集与发布
就业信息，搭建就业服务网络管理平台，建立就业档
案，就业创业技能培训、咨询，职业生涯规划指导，同
时安排实习、实践等，加强就业后跟踪与反馈［５］。其
次，扩大就业服务交流平台，扩大就业服务的影响力
和受益范围，多途径地、有针对性地、及时地为留学
生提供服务和指导［５］。
（二）宿舍管理方面
１．加强规范管理，促进宿舍文化交流
留学生宿舍管理应突出“以人为本，规范管理”
的思想，既要考虑到不同文化的包容，也要强化组织
管理和纪律约束。在教不入校、按时回寝、不留宿外
人、宿舍安全卫生、宿舍和谐等方面应进行重点规范
化，建立起相应的奖惩措施，规范留学生宿舍行为，
培养他们的宿舍规范意识［６］。同时，在宿舍园区内
可定期开展宿舍文化活动，加强各国留学生的文化
交流，促进彼此的了解，求同存异；也可促进留学生
了解中国的风土人情和文化习惯，较大程度减少因
文化差异带来的摩擦和冲突。宿舍也可学习国外高
校较为先进的制度：留学生通过自荐、选举等方式产
生留学生自主管理委员会，可赋予管理委员会安全
检查、卫生管理、宿舍文化活动开展等权力，征求和
听取学生意见和建议，上传下达，起到良好的自我监
督和自我管理的作用。
２．增加宿舍硬件设施及软性服务
高校应尽力营造一个安全、良好的住宿环境，可
在宿舍园区放置一些公共设施或器材，如咖啡机、面
包机、简易健身器械、乒乓球桌、公共书架等，满足留
学生的日常需要和娱乐锻炼需求，也可作为开展宿
舍文化交流的场所。在软性服务方面，高校应开发
一个宿舍网络信息平台，宿舍信息、自主选择申请宿
舍、退换宿申请、费用缴交、宿舍报修、意见反馈等都
可在信息平台上实现，高效快捷，方便留学生的同
时，也方便高校对留学生住宿的管理［７］。同时，可对
宿舍不同楼栋和房间设置不同价格（差价不可过
大），以供留学生根据自己的情况自行选择，可减少
出现学生对学校分配的宿舍不满；留学生选择宿舍
时可填入自己的基本信息如国籍、信仰、作息习惯、
喜好等，系统自动匹配出信息较为相似或相近的同
学，这样能较大程度避免因生活习惯不同、信仰不同
而引起的宿舍摩擦。
（三）中国校园文化适应方面
１．鼓励留学生参与各类校园文化活动
与当地人交朋友，参加校园学生活动，是留学生
融入当地文化最有效的途径。高校可在各级学生
会、研会或学生社团里成立留学生事务部，专门对接
留学生，让留学生参与到丰富多彩的校园文化活动
中来，包括运动会、“百团大战”、校园歌手赛、社会实
践、公益活动等，鼓励留学生学习课外知识，参加课
外活动，发挥创造力和才能，促进留学生与中国学生
更好地交流、互动、学习。高校也可以提供机会让留
学生与中国学生形成“一对一”或“多对一”“多对多”
的语言学习小组，提高留学生的汉语水平，让留学生
更适应中国大学生活，交到更多当地的朋友。
２．加强留学生心理建设
留学生在异国他乡，在情绪和情感上难免出现
波动，高校应加强对留学生的心理建设。在新生入
学之初，可提供适应性心理辅导，帮助留学生更快地
适应当地生活；心理咨询中心为留学生提供日常心
理健康咨询服务；学生间组成心理互助组织，帮助身
边的留学生度过一些心理上的难关等等，这些举措
可促进留学生的文化适应，也体现了中国高校“以人
为本”的理念。
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